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服务过程 ,可以采用修正后的 SERVQUAL 量表来测量服务
质量与学生满意度。同时 ,鉴于学生满意度指数在监测高等
教育服务质量甚至宏观经济上的重要作用 ,论文以学生满意
度为基础 ,构建了学生满意度指数测评体系与测量模型。从
实证分析来看 ,研究表明 ,高职院校学生对高等教育服务质
量普遍不满 ,性别、家庭年收入与高考前生源所在地等人口
统计特征对学生满意度有显著影响 ,公办、民办高职院校学
生满意度之间存在显著差异。更重要的是 ,学生对高职院校
的服务质量评价与学生满意度、学生行为倾向之间存在强相
关关系。
基于以上结论 ,论文认为 ,提高学生满意度迫在眉睫。
政府职能服务化、院校研究建制化、学生事务专业化是改进
高等教育服务质量、增强高校竞争力的现实策略。
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